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Atento Espaiia

urante los ultimos 10 afos,

hemos vivido una revolucién

en lo que a Servicios de
Atencién al Ciudadano se refiere. La
Administracién Publica, en una
busqueda continua por la excelencia
y la calidad en los servicios, se esta
modernizando al promocionar
nuevas formas de comunicacién con
unos ciudadanos cada vez mas
exigentes con los organismos
publicos.

La explosion de las nuevas
tecnologias, el abaratamiento del
ADSL y de las conexiones de red, los
cambios en los habitos de consumo
de nuestros ciudadanos, e incluso en
su forma de relacionarse, la
constante exposicion a nuevas
formas de comunicacién... Con mas
de cuarenta y seis millones de
habitantes y cerca de 28 millones de
usuarios de Internet, Espafa se sitla
hoy en dia como el quinto pais en
tasa de penetracion de Internet, sélo
por detras de Alemania, Gran
Bretafia, Francia y Rusia. Todos estos
elementos han modificado de forma
sustancial la relacion Administracion
Plblica - Ciudadano, repercutiendo
en definitiva en los Servicios de
Atencion.
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En la actualidad, las
Administraciones Publicas se enfrentan
al reto de responder al ciudadano en
base a unos niveles de calidad y
excelencia, independientemente del
canal utilizado. No importa el cdmo se
accede a la informacion, ni el cuando...
si no a la satisfaccién del ciudadano.
Por ello, uno de los aspectos
importantes a tener en cuenta de cara
a proporcionar soluciones de valor
para la Administracion Publica es su
firme voluntad de modernizarse y
mejorar de forma sustancial sus

Cada vez esmasfrecuente
encontrar centras de
atencion estructurados en
distintos niveles de soporte

interacciones con los ciudadanos. Estos
esperan de los organismos publicos un
servicio de calidad, que integre los
distintos canales de interaccion
(teléfono, web, email, etc.) y resuelva
de forma eficaz e inmediata sus
problemas, dudas, solicitudes, etc.

Por otro lado, el grado de
especializacidon de los Servicios de
Atencion ha cobrado gran importancia.
De tal manera que cada vez es mas
frecuente encontrar centros de
atencidén estructurados en distintos
niveles de soporte. Mediante la
agrupacion de servicios bajo una
misma estructura, los organismos

publicos consiguen consolidar
eficiencias que se ven reflejadas en un
ahorro de costes importante y en la
gestidn centralizada de los servicios
de atencion al ciudadano. Asi, el
primer nivel de atencidén se convierte
en un filtro que garantiza la
adaptacién del Servicio recibido a las
necesidades del ciudadano, mientras
que en un segundo nivel,
encontramos a personal altamente
formado y capacitado para tratar con
situaciones muy especificas.

Espafia se ha posicionado en los
Ultimos afios como un referente en los
servicios de atencion al ciudadano de
la Administraciéon Publica. Como
ejemplos citaremos los Servicios de
Atencion al Ciudadano 012 de la
Generalitat de Catalunya, la Linea
Directa del Catastro, el Centro de
Atencion al Cliente de Correos, el
teléfono de informacién telefénica de
la Tesoreria General de la Seguridad
Social... y otros muchos organismos
publicos.

Para nosotros, el éxito radica en la
conjuncién del uso de nuevas
tecnologias y canales junto a la
experiencia en el disefio de modelos
de atencion al ciudadano que
permiten un uso eficiente de los
recursos publicos, sin afectar a la
calidad de los servicios.

Profesionalizacion
de los servicios de atencion
al ciudadano

Los Servicios de Atencién al
Ciudadano han vivido un importante



salto cualitativo en los ultimos afos,

evolucionando para adaptarse a las
demandas del ciudadano. De esta
forma, los Recursos Humanos y la
tecnologia han tenido un papel
fundamental para el desarrollo de
estos servicios.

En lo que al ambito de los Recursos
Humanos concierne, existen dos
aspectos fundamentales a tener en
cuenta: la formacién y el continuo
reciclaje de los equipos, asi como el
establecimiento de altos estandares
de calidad que se valoren y revisen de
acuerdo a indicadores objetivos y
medibles.

Por otro lado, la tecnologia
también ha supuesto un valor
diferencial en la profesionalizacién de
los centros de atencién al ciudadano.
En el futuro, los ciudadanos

Espana se ha posicionado
en los ultimos afios como
un referente en los
servicios a la Administracion
Plblica

demandaran obtener una
informacion inmediata, cercana,
adaptada a sus necesidades. En la
actualidad, existen modernos
sistemas automaticos de
reconocimiento por voz (o IVR -
Interactive Voice Response) que
permiten liberar recursos para

dedicarlos a tareas de mayor valor
afiadido, y hacer un seguimiento de
los motivos de las llamadas.
Asimismo, en momentos de
saturacién, las IVR sirven para
atender un mayor nimero de
consultas, o bien, conducir una
Ilamada al area y gestor mas
adecuado en funcion de la necesidad
del ciudadano. También resulta
significativa, la implantacién de
tecnologias de envio de SMS, tan
socorridas en momentos de
emergencias gracias a su
instantaneidad y su caracter mas
personal y la cada vez mas
importantes, interacciones basadas
en emails que indican una tendencia
creciente en el niumero de canales en
los que los ciudadanos requerimos
ser atendidos. ¢
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